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Globalisasi menuntut tenaga kerja yang berkualitas dan mampu bersaing secara 
nasional maupun internasional. Hal ini menjadi acuan bagi perguruan tinggi 
untuk lebih meningkatkan mutu institusinya agar dapat menghasilkan lulusan 
yang berkualitas sehingga mampu memenuhi permintaan konsumen. Peningkatan 
kualitas di perguruan tinggi dibuktikan dengan pencapaian akreditasi yang baik 
sehingga menciptakan kepuasan mahasiswa terhadap kualitas layanan akademik. 
Pemenuhan kepuasan mahasiswa menciptakan mahasiswa yang memiliki 
loyalitas kepada perguruan tingginya. Berdasarkan hasil survei awal terhadap 
pelayanan di Jurusan Teknik Mesin dan Teknik Industri Fakultas Teknik 
Universitas Andalas Padang diketahui bahwa masih terdapat beberapa keluhan 
mahasiswa atas pelayanan akademik dan fasilitas penunjang. Keluhan tersebut 
mengindikasikan bahwa kualitas layanan akademik di kedua jurusan tersebut 
belum mampu memenuhi ekspektasi mahasiswa sebagai pelanggan yang 
mengharapkan standar pelayanan pendidikan yang terbaik sehingga 
menimbulkan kurangnya loyalitas mahasiswa. Penelitian ini bertujuan untuk 
menganalisis kualitas pelayanan di kedua jurusan tersebut dan bagaimana 
pengaruhnya terhadap kepuasan dan loyalitas mahasiswa di Jurusan Teknik 
Mesin dan Teknik Industri. Data diperoleh dengan penyebaran kuisioner untuk 
400 sampel yang telah ditentukan menggunakan stratified random sampling.  
Metode analisis yang digunakan adalah Structural Equation Modelling (SEM). 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki hubungan yang 
positif dan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas mahasiswa. 
Dimensi yang paling berpengaruh terhadap kualitas pelayanan akademik di 
Jurusan Teknik Mesin adalah dimensi pelayanan non akademik. Dimensi yang 
paling berpengaruh terhadap kualitas pelayanan akademik di Jurusan Teknik 
Industri adalah dimensi pelayanan administrasi. Kepuasan mahasiswa di Jurusan 
Teknik Mesin perlu ditingkatkan mengingat Jurusan Teknik Mesin sudah 
terakreditasi A sejak tahun 2006. Kepuasan mahasiswa di Jurusan Teknik 
Industri juga perlu mendapat perhatian khusus demi memenuhi kepuasan 
mahasiswa sehingga dapat meningkatkan kualitas pelayanan di Jurusan Teknik 
Industri sehingga dapat dijadikan pertimbangan dalam peningkatan akreditasi 
Jurusan Teknik Industri. Loyalitas mahasiswa di Jurusan Teknik Mesin dan 
Teknik Industri dapat ditingkatkan dengan cara peningkatan kepuasan mahasiswa 
karena tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi dapat meningkatkan loyalitas 
pelanggan. 






Ketatnya persaingan dalam industri jasa pendidikan menuntut perguruan tinggi untuk menjaga 
kualitas dalam meningkatkan keunggulannya agar mampu bersaing dengan perguruan tinggi 
lainnya. Di samping itu perguruan tinggi juga dituntut dalam menghasilkan sumber daya yang 
berkualitas dengan cara meningkatkan mutu layanan dalam menjamin mutu peserta didik. 
Pendidikan Tinggi sebagai salah satu sarana yang memberikan pelayanan pendidikan kepada 
masyarakat memiliki peranan yang sangat strategis dalam mempercepat peningkatan mutu 
pendidikan masyarakat. Pendidikan tinggi dituntut untuk memberikan layanan yang bermutu 
sesuai dengan standar yang ditetapkan. 
 
Peningkatan kualitas di perguruan tinggi dibuktikan dengan pencapaian akreditasi yang baik 
sehingga menciptakan kepuasan mahasiswa terhadap kualitas pelayanan. Menurut Kotler 
(2009) kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa yang timbul akibat membandingkan 
kinerja yang dirasakan dengan kinerja yang diharapkan sebelumnya. Mahasiswa akan merasa 
puas apabila kebutuhan dan harapan mereka dipenuhi.  
 
Jumlah perguruan tinggi yang tercatat di lingkungan Direktorat Jenderal Pendidikan Tinggi 
pada tahun 2012 sebanyak 3.170 institusi baik negeri maupun swasta dan pada tahun 2014 
tercatat sebanyak 4.339 institusi baik negeri maupun swasta. Dengan demikian, dalam kurun 
waktu dua tahun terdapat penambahan sebanyak 1.169 perguruan tinggi di seluruh Indonesia. 
Badan Akreditasi Nasional Perguruan Tinggi (BAN-PT) juga mencatat hingga September 
2014 sebanyak 17.763 dari 21.153 program studi telah terakreditasi. Kemudian sebanyak 153 
(3%) institusi perguruan tinggi telah terakreditasi dari 4.339 institusi perguruan tinggi yang 
ada di Indonesia baik itu negeri maupun swasta.  
 
Fenomena peningkatan jumlah perguruan tinggi di Indonesia dan peningkatan jumlah 
perguruan tinggi yang terakreditasi ini merupakan gambaran nyata besarnya minat masyarakat 
untuk berpartisipasi dalam pengelolaan pendidikan tinggi. Pemenuhan kepuasan mahasiswa 
sebagai konsumen utama dari proses bisnis perguruan tinggi menciptakan mahasiswa yang 
memiliki loyalitas kepada almaternya. Loyalitas mahasiswa terhadap almamaternya akan 
memberikan  manfaat kepada perguruan tinggi yaitu memberikan kabar baik dan rekomendasi 
dari mulut ke mulut (word of mouth) kepada teman, keluarga dan masyrakat di sekitarnya 
untuk turut menggunakan jasa pendidikan di perguruan tinggi tersebut. Sebaliknya, adanya 
ketidakpuasan terhadap pemenuhan kepuasan akan direspon dengan segera sebagai 
pengalaman buruk dan menimbulkan word of mouth yang negatif di kalangan masyarakat.  
 
Universitas Andalas adalah salah satu perguruan tinggi negeri yang terletak di Kota Padang, 
Sumatera Barat. Universitas Andalas merupakan universitas tertua di luar Pulau Jawa yang 
berdiri secara resmi pada tanggal 23 Desember 1955. Dalam pencapaian visinya yaitu menjadi 
universitas terkemuka dan bermartabat, Universitas Andalas memiliki misi menyelenggarakan 
pendidikan akademik dan profesi yang berkualitas dan berkesinambungan. Reputasi 
Universitas Andalas ditunjukkan dengan dihasilkannya lulusan yang berdaya saing global, 
publikasi hasil penelitian yang berkualitas.  
 
Upaya perbaikan kualitas secara terus menerus dalam kelembagaan dan tata kelola 
Universitas Andalas telah membuahkan hasil. Hal ini terbukti dari prestasi Universitas 
Andalas dalam beberapa tahun terakhir. Tahun 2014 Universitas Andalas mendapat akreditasi 
dari BAN PT dengan peringkat A dan masuk klaster Perguruan Tinggi Mandiri dalam bidang 
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penelitian. Universitas Andalas saat ini memiliki 15 fakultas dengan 48 program studi dan dua 
politeknik.  
 
Fakultas Teknik Universitas Andalas merupakan salah satu fakultas dari 15 Fakultas yang ada 
di Universitas Andalas. Fakultas yang berdiri pada tanggal 13 Mei 1993 ini dahulunya 
berlokasi di kampus Air Tawar sebelum pindah ke lokasi kampus Limau Manih. Fakultas 
Teknik Unand dalam proses perkembangannya mengacu pada visi yang telah ditetapkan yaitu 
“menjadi fakultas teknik yang berkualitas serta memiliki reputasi nasional dan internasional” 
yang sejalan dengan visi Universitas Andalas yaitu “Menjadi Universitas yang terkemuka dan 
bermartabat”. Faktor yang ditingkatkan kualitasnya untuk menjadi kunci keberhasilan dalam 
mencapai visi fakultas yaitu tenaga dosen, intake mahasiswa, sarana dan prasarana dan tenaga 
akademik, serta proses pelaksanaan Tridharma Perguruan Tinggi. 
 
Upaya penjaminan mutu proses pendidikan di Fakultas Teknik juga dibuktikan dengan 
diraihnya sertifikasi ISO 9001:2008 pada tanggal 3 Agustus 2009 yang direkomendasikan 
oleh PT SAI Global Jakarta No. QEC27090. Sertifikasi ISO 9001:2008 yang diraih oleh 
Fakultas Teknik Universitas Andalas merupakan salah satu upaya untuk melakukan 
penjaminan mutu proses pendidikan. Sistem Manajemen Mutu (SMM) ISO 9001:2008 yang 
diimplementasikan secara konsisten akan meningkatkan mutu serta efisiensi dalam 
pengelolaan sumber daya yang ada di Fakultas Teknik Universitas Andalas.  
 
Berdasarkan hasil survei awal mengenai kualitas pelayanan yang dilakukan kepada 
mahasiswa  dengan menggunakan kuisioner di Jurusan Teknik Mesin dan Jurusan Teknik 
Industri Fakultas Teknik Universitas Andalas Padang diketahui bahwa masih terdapat 
beberapa keluhan mahasiswa atas pelayanan akademik dan fasilitas penunjang. Keluhan 
mahasiswa tersebut antara lain (1) tidak tersedianya kotak saran di jurusan sehingga pihak 
jurusan kurang mengetahui keluhan dan saran dari mahasiswa (2) pegawai tata usaha yang 
kurang ramah (3) toilet yang kurang bersih (4) tidak adanya ruang kesehatan di jurusan (5) 
tidak sesuainya pelayanan administrasi dengan SOP (6) kurangnya dukungan jurusan terhadap 
organisasi kemahasiswaan (7) kurang lengkapnya peralatan penunjang praktikum Hal ini 
mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan di Jurusan Teknik Mesin dan Jurusan Teknik 
Industri Fakultas Teknik Universitas Andalas Padang belum mampu memenuhi ekspektasi 
mahasiswa sebagai pelanggan yang mengharapkan standar pelayanan pendidikan yang 
terbaik.  
 
Belum tercapainya keinginan mahasiswa terhadap pelayanan menimbulkan kurangnya rasa 
loyalitas mahasiswa terhadap Jurusan Teknik Mesin dan Jurusan Teknik Industri Fakultas 
Teknik Universitas Andalas Padang. Hal ini sesuai dengan penelitian terdahulu yang 
dilakukan oleh Phadke (2011). Phadke (2011) menyebutkan bahwa kualitas pelayanan dan 
kepuasan mahasiswa berpengaruh positif terhadap loyalitas mahasiswa. Penelitian Mehdipour 
dan Zerehkafi (2013) juga menyatakan bahwa pelayanan akademik mempengaruhi kepuasan 
mahasiswa secara positif di Universitas Osmania.  
 
Belum adanya penelitian lebih lanjut untuk mengetahui dampak pelayanan terhadap loyalitas 
mahasiswa di Jurusan Teknik Mesin dan Jurusan Teknik Industri Fakultas Teknik Universitas 
Andalas maka dilakukanlah penelitian ini dengan harapan dapat menjadi acuan bagi Jurusan 
Teknik Mesin dan Jurusan Teknik Industri Fakultas Teknik Universitas Andalas dalam 




Kualitas Pelayanan di Perguruan Tinggi  
 
Layanan pendidikan yang berkualitas merupakan tanggung jawab bagian akademik. Kata 
kunci terhadap layanan pendidikan yakni memiliki sikap positif, kemampuan komunikasi 
yang baik, memberikan konsultasi bagi mahasiswa, dan mampu memberikan umpan balik 
kepada mahasiswa (Khodayari, 2011). Perguruan tinggi harus menjadikan kualitas pelayanan 
sebagai prioritas utamanya sehingga menimbulkan kepuasan mahasiswa (Padlee dan Yaakop, 
2013). 
 
Kualitas di perguruan tinggi merupakan suatu hal yang kompleks. Kekompleksan  kualitas di 
perguruan tinggi menyebabkan perumusan mengenai pengertian dan pengukuran terhadap 
kualitas jasa bukanlah perkara yang mudah. Masing-masing stakeholder di perguruan tinggi 
seperti mahasiswa, pemerintah, dan lembaga perguruan tinggi itu sendiri memiliki konsep 
kualitas tersendiri menurut sudut pandang mereka. Khodayari (2011) menyimpulkan bahwa 
kualitas pelayanan di perguruan tinggi adalah perbedaan antara harapan dari mahasiswa 
terhadap kenyataan yang telah mereka rasakan dalam pelayanan akademik di lingkungan 
perguruan tingginya.   
 
Menurut Padlee dan Yaakop (2013), kualitas pelayanan hanya dapat diidentifikasikan menjadi 
beberapa poin di mana poin inilah yang menjadi acuan kualitas pelayanan di perguruan tinggi, 
seperti: 
1. Kemauan staf perguruan tinggi untuk membantu mahasiswa dan memberikan pelayanan 
yang cepat. 
2. Staf perguruan tinggi memiliki pengetahuan dan wawasan yang luas, memiliki kesopanan 
dan etika dalam melayani mahasiswa. 
3. Kemampuan staf perguruan tinggi dalam menginspirasi dan kepeduliannya terhadap 
mahasiswa. 
 
Menurut Padlee dan Yaakop (2013) elemen kepuasan mahasiswa di perguruan tinggi terbagi 
atas dua yaitu tangible (berwujud) seperti fasilitas gedung dan intangible (tidak berwujud) 
seperti sumber daya manusia dan proses. Berikut dijelaskan mengenai elemen intangible dan 
tangible dalam pelayanan perguruan tinggi. 
1. Pelayanan akademik (Academic Service)  
Faktor ini mengacu kepada pelayanan akademik yang diberikan oleh perguruan tinggi. 
Pelayanan akademik yang diberikan oleh perguruan tinggi antara lain terciptanya 
interaksi antara staf akademik dan tenaga pengajar, mengacu pada atribut seperti metode 
pembelajaran, materi pembelajaran, interaksi dosen dan mahasiswa dan kesempatan 
untuk berkonsultasi (Gamage et al., 2008 dalam Padlee dan Yaakop, 2013). 
2. Akses (Access)  
Akses mengacu kepada sejauh mana perguruan tinggi mampu memberikan pelayanan 
yang tanggap dan cepat kepada mahasiswanya dalam hal waktu dan/atau tempat. 
Contohnya jam operasional perpustakaan, kemudahan dalam penggunaan fasilitas 
kampus (Abdullah, 2005 dalam Padlee dan Yaakop, 2013). 
3. Pelayanan administrasi (Administrative Services)  
Pelayanan administrasi didefinisikan sebagai layanan yang diberikan oleh staf non 
akademik untuk keperluan mahasiswa. Contohnya sikap dalam melayani mahasiswa, jam 
operasional pelayanan mahasiswa, cepat tanggap dalam menjawab permasalahan 
mahasiswa, perbedaan pelayanan terhadap mahasiswa yang beda agama (Mavondo et al. 
dalam Padlee dan Yaakop, 2013). 
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4. Pelayanan tambahan (Augmented Service)  
Pelayanan tambahan merujuk kepada pelayanan yang turut mempengaruhi kepuasan 
mahasiswa namun tidak masuk ke dalam proses bisnis utama perguruan tinggi. 
Contohnya  tersedianya makanan yang murah dan sehat di kafetaria kampus, tersedianya 
jasa angkutan umum untuk mahasiswa (Parasuraman et al., 1985 dalam Padlee dan 
Yaakop, 2013). 
5. Bukti fisik (Physical Evidence)  
Bukti fisik merupakan elemen yang berwujud yang dapat dilihat dan disentuh oleh 
mahasiswa. Contohnya  estetika gedung perkuliahan, lingkungan kampus yang bersih dan 
asri (Gamage et al., 2008 dalam Padlee dan Yaakop, 2013).  
6. Jurusan yang ditawarkan (Courses Offered)  
Perguruan tinggi menyediakan jurusan yang banyak diminati masyarakat dan sesuai 
dengan kebutuhan pasar tenaga kerja pada saat ini (Gamage et al., 2008 dalam Padlee dan 
Yaakop, 2013). 
 
Penelitian ini mengadopsi empat dari enam variabel penelitian Padlee dan Yakoop (2013) 
yaitu  academic service, administrative service, augmented service dan non academic service. 
Variabel physical evidence digabungkan ke dalam variabel augmented service dan variabel 
courses offered digabung ke dalam variabel academic service. Penggabungan variabel ini 
dikarenakan physical evidence dan courses offered memiliki deskripsi variabel yang hampir 
sama dengan variabel augmented service dan variabel academic service. 
 
Penelitian ini juga menggunakan standar akreditasi BAN PT sebagai variabel penelitian. 
Akreditasi merupakan salah satu bentuk penilaian (evaluasi) mutu dan kelayakan institusi 
perguruan tinggi atau program studi yang dilakukan oleh organisasi atau badan mandiri di luar 
perguruan tinggi. Bentuk penilaian mutu eksternal yang lain adalah penilaian yang berkaitan 
dengan akuntabilitas, pemberian izin, pemberian lisensi oleh badan tertentu.  
 
Standar akreditasi adalah tolok ukur yang harus dipenuhi oleh institusi perguruan tinggi. 
Suatu standar akreditasi terdiri atas beberapa parameter (elemen penilaian) yang dapat 
digunakan sebagai dasar untuk mengukur dan menetapkan mutu dan kelayakan perguruan 
tinggi untuk menyelenggarakan program-programnya. Standar akreditasi institusi perguruan 
tinggi di Indonesia mencakup komitmen perguruan tinggi terhadap kapasitas institusi dan 
keefektifan pendidikan yang terdiri atas tujuh standar sebagai berikut: 
1. Standar 1. Visi, misi, tujuan dan sasaran, serta strategi pencapaian  
2. Standar 2. Tata pamong, kepemimpinan, sistem pengelolaan, dan penjaminan mutu 
3. Standar 3. Mahasiswa dan lulusan  
4. Standar 4. Sumber daya manusia  
5. Standar 5. Kurikulum, pembelajaran, dan suasana akademik 
6. Standar 6. Pembiayaan, sarana dan prasarana, serta sistem informasi 




Kepuasan menurut Kotler (2009) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang terhadap 
perbandingan kinerja yang dipersepsikan terhadap ekspektasi pribadi. Kepuasan mahasiswa 
(student statisfaction) adalah ketertarikan mahasiswa terhadap universitas dan ingin 
meningkatkan kemampuan belajar sehingga ingin terus belajar sesuai dengan ekspektasi 
birokrasi serta selalu memperlihatkan kepada yang lain bahwa institusinya sangat efektif 
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(Arokiasamy dan Abdullah, 2012 dalam Nolandari, 2014). Menurut Rowley dalam Nolandari 
(2014) alasan perguruan tinggi perlu mengumpulkan student feedback adalah sebagai berikut: 
1. Memberikan bukti bahwa mahasiswa dapat memiliki kesempatan untuk menyampaikan 
keluhan dan saran sehingga dapat terciptanya perbaikan. 
2. Memberikan kepuasan kepada mahasiswa terhadap bidang akademik. 
3. Memungkinkan pihak perguruan tinggi melakukan benchmarking sehingga menjadi 




Menurut Phadke (2011), loyalitas mahasiswa adalah salah satu faktor terpenting bagi institusi 
pendidikan agar dapat bertahan persaingan pasar yang kompetitif. Loyalitas mahasiswa 
membantu institusi pendidikan dalam perbaikan proses penyampaian jasa. Loyalitas 
mahasiswa dapat ditentukan berdasarkan indikator sebagai berikut: 
1. Merekomendasikan universitasnya kepada orang lain 
2. Menyampaikan hal-hal positif mengenai universitasnya kepada orang lain 
3. Melanjutkan pendidikannya di universitas yang sama 
 
Loyalitas secara harfiah diartikan kesetiaan, yaitu kesetiaan seseorang terhadap suatu objek. 
Terciptanya kepuasan pelanggan menyebabkan timbulnya loyalitas konsumen. Loyalitas 
konsumen menyebabkan timbulnya word of mouth. Menurut Lupiyoadi (2008), word of 
mouth merupakan informasi dari mulut ke mulut dengan menggunakan orang sebagai 
pempromosian jasa. Betapapun berkualitasnya suatu produk ataupun jasa, bila konsumen 
belum pernah mendengarnya dan tidak yakin bahwa produk tersebut dapat berguna, maka 

















Gambar 1. Kerangka Teoritis Penelitian 
 
Penelitian ini bertujuan untuk melihat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan dan 
loyalitas mahasiswa. Penerapan metode Structural Equation Modelling (SEM) bertujuan 
untuk mengetahui hubungan dan pengaruh antara kualitas pelayanan akademik terhadap 
kepuasan mahasiswa dan loyalitas mahasiswa. Pengolahan data menggunakan software PLS. 
Langkah-langkah penerapan Structural Equation Modelling (SEM) adalah sebagai berikut 
(Ghozali, 2014): 
1. Menentukan Variabel Penelitian 
Variabel laten adalah variabel dalam model persamaan struktural yang tidak dapat diukur 
secara langsung, tetapi dapat direpresentasikan oleh satu atau lebih indikator. Variabel 
manifes adalah variabel yang dapat diukur secara langsung (Hair et al. dalam Yamin dan 
Kurniawan, 2009). Variabel laten dan manifes untuk dimensi kualitas pelayanan akademik 
dapat dilihat pada Tabel 1, variabel laten dan manifes untuk dimensi kepuasan mahasiswa 
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dapat dilihat pada Tabel 2, dan variabel laten dan manifes untuk dimensi loyalitas 
mahasiswa dapat dilihat pada Tabel 3. 
2. Membuat Diagram Jalur 
Diagram jalur dari model penelitian ini dapat dilihat dari Gambar 2.  
3. Melakukan Uji Instrumen 
Uji validitas instrumen dilihat berdasarkan nilai Convergent Validity dan Discriminant 
Validity. Convergent validity dari model pengukuran dengan refleksif indikator dinilai 
berdasarkan korelasi antara item score dengan construct score. Ukuran refleksif individual 
dikatakan tinggi jika berkorelasi lebih dari 0,70. Namun untuk penelitian tahap awal dari 
pengembangan skala pengukuran nilai loading 0,5 sampai 0,6 dianggap cukup. 
Discriminant Validity dinilai berdasarkan crossloading pengukuran dengan konstruk. Jika 
korelasi konstruk dengan item pengukuran lebih besar daripada ukuran konstruk lainnya 
maka hal ini menunjukkan bahwa konstruk laten memprediksi ukuran blok mereka lebih 
baik daripada ukuran pada blok lainnya. Sedangkan uji reliabilitas konstruk dilihat 
berdasarkan nilai Composite Reliability dan Cronbachs Alpha. Konstruk dinyatakan 
reliabel jika nilai Composite Reliability dan Cronbachs Alpha di atas 0,70 (Ghozali, 2014).  
4. Melakukan Uji Model Struktural 
Uji model struktural dilakukan untuk melihat korelasi dan regresi antara variabel-variabel 
penelitian. Indikator pertama dengan melihat nilai R-square yang merupakan uji goodness-
fit model. Indikator kedua adalah melihat signifikansi dan korelasi antara variabel dengan 
melihat nilai path coefficient yaitu nilai Original Sample (O) dan nilai signifikansi T 
statistik.  
Tabel 1. Variabel Laten dan Variabel Manifes Kualitas Pelayanan 
Metode pembelajaran yang diberikan dosen variatif dan inovatif PAK1
Materi pembelajaran yang diajarkan dosen sesuai dengan GBPP/SAP/RPKPS PAK2
Kurikulum yang anda dapatkan sesuai dengan kebutuhan kerja PAK3
Adanya transparansi sistem penilaian oleh dosen kepada mahasiswa PAK4
Dosen pembimbing akademik menyediakan waktu bagi mahasiswa untuk melakukan 
konsultasi 
PAK5
Dosen pembimbing akademik melayani Anda tepat sesuai waktu yang dijanjikan PAK6
Dosen pembimbing akademik memberikan solusi dari keluhan mahasiswanya PAK7
Dosen mulai mengajar saat perkuliahan minggu pertama PAK8
Dosen memulai dan mengakhiri perkuliahan dengan tepat waktu PAK9
Dosen membuat bahan ajar tersendiri dan memberikannya kepada mahasiswa PAK10
Dosen memberikan kesempatan bertanya/diskusi dengan mahasiswa dalam perkuliahan
PAK11
Bahan ajar sesuai dengan materi ujian tengah semester / ujian akhir semester PAK12
Dosen memanfaatkan fasilitas i-learn untuk memberikan feedback kepada mahasiswa PAK13
Dosen melibatkan mahasiswa dalam penelitiannya sebagai bahan tugas akhir PAK14
Dosen dapat diandalkan dalam menangani masalah akademis PAK15
Dosen memiliki kompetensi yang bagus PAK16
Adanya interaksi yang baik antara dosen dengan mahasiswa PAK17
Jurusan mengadakan seminar dan workshop keilmuan PAK18
Dosen berpenampilan rapi, sopan dan bersih PAK19
Proses administrasi sesuai dengan SOP PAD1
Staf akademik berpenampilan rapi dan bersih PAD2
Staf akademik melakukan pelayanan tepat waktu PAD3
Staf akademik memberikan informasi yang jelas dan akurat PAD4
Staf akademik menunjukkan keinginan dalam melayani mahasiswa PAD5
Staf akademik menangani proses administrasi secara tepat dan benar PAD6
Staf akademik memiliki kompetensi dalam melaksanakan tugasnya PAD7
Staf akademik responsif terhadap keluhan mahasiswa PAD8
Staf akademik mampu berkomunikasi dengan baik kepada mahasiswa PAD9
Staf akademik memiliki sikap sopan dalam melayani mahasiswa PAD10
Staf akademik selalu berada di tempat (ruangan TU) PAD11
Staf akademik memberikan kemudahan urusan administrasi kepada mahasiswa PAD12
Staf akademik tidak pernah membeda-bedakan mahasiswa dalam memberikan pelayanan PAD13















Tabel 1. Variabel Laten dan Variabel Manifes Kualitas Pelayanan (Lanjutan) 
Jurusan memiliki ruang baca dengan koleksi buku, jurnal, majalah yang lengkap PTA1
Jurusan memiliki ruang baca dengan fasilitas yang memadai (ex: meja, kursi, wifi) PTA2
Jurusan memiliki ruang baca dengan pencahayaan dan sirkulasi udara yang baik PTA3
Jurusan memiliki ruang baca yang jauh dari kebisingan PTA4
Jurusan memiliki laboratorium dengan peralatan yang lengkap PTA5
Jurusan memiliki laboratorium dengan pencahayaan dan sirkulasi udara yang baik PTA6
Jurusan menyediakan toilet dalam jumlah yang cukup, bersih dan tersedianya air PTA7
Jurusan memiliki kapasitas internet dengan rasio bandwith per mahasiswa yang 
memadai
PTA8
Jurusan memiliki ruang kuliah dengan peralatan yang mendukung dalam keadaan baik 
(ex: kursi, papan tulis, meja)
PTA9
Jurusan memiliki ruang kuliah dengan peralatan elektronik yang mendukung dalam 
keadaan baik  (Ex: kipas angin, infocus )
PTA10
Jurusan memiliki ruang kuliah yang bersih PTA11
Jurusan memiliki ruang kuliah dengan pencahayaan dan sirkulasi udara yang baik PTA12
Jurusan menyediakan transportasi umum untuk mahasiswa menuju kampus PTA13
Jurusan menyediakan ruang untuk beribadah PTA14
Jurusan menyediakan ruang kesehatan PTA15
Jurusan menyediakan kantin yang bersih PTA16
Jurusan menyediakan toko serba ada PTA17
Jurusan memiliki lapangan parkir yang memadai, teratur dan aman PTA18
Suasana kampus yang aman, asri, tenang sehingga menciptakan proses belajar 
mengajar yang kondusif
PNA1
Terjaganya keamanan di lingkungan kampus dari tindak kejahatan (ex: pencurian dll) PNA2
Jurusan menyediakan kesempatan kepada mahasiswa untuk berpartisipasi dalam 
aktivitas olahraga
PNA3
Jurusan menyediakan kesempatan kepada mahasiswa  untuk berpatisipasi dalam 
aktivitas sosial
PNA4
Jurusan menyediakan kesempatan kepada mahasiswa  untuk berpatisipasi dalam 
aktivitas seni, budaya & teknologi
PNA5
Jurusan memberikan dukungan penuh terhadap kegiatan organisasi kemahasiswaan PNA6
Jurusan mengadakan orientasi pengenalan kampus bagi mahasiswa baru PNA7
Dosen mau berpartisipasi dalam kegiatan yang diadakan oleh organisasi kemahasiswaan
PNA8
Jurusan mendukung mahasiswa dalam kegiatan ilmiah dan perlombaan keilmuan PNA9
Jurusan menyediakan akses dan layanan kepada mahasiswa untuk membina dan 
mengembangkan penalaran, minat dan bakat
PNA10
Jurusan menyediakan layanan bimbingan karir dan informasi kerja bagi mahasiswa dan 
lulusan
PNA11
Jurusan melakukan survei kepuasan mahasiswa terhadap kegiatan layanan 
kemahasiswaan
PNA12
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Tabel 2. Variabel Laten dan Variabel Manifes Kepuasan Mahasiswa 
Kelengkapan sarana dan prasarana jurusan sudah sesuai dengan harapan anda (ex: 
ruang baca, laboratorium, toilet, ruang kuliah, ruang beribadah, ruang kesehatan, kantin, 
lapangan parkir)
K1
Kebersihan sarana dan prasarana jurusan sudah sesuai dengan harapan anda (ex: ruang 
baca, laboratorium, toilet, ruang kuliah, ruang beribadah, ruang kesehatan, kantin, 
lapangan parkir)
K2
Keamanan dan keselamatan kampus anda sudah sesuai dengan harapan anda K3
Pelayanan administrasi sudah mampu memenuhi kebutuhan anda K4
Pelayanan administrasi sudah sesuai dengan harapan anda K5
Kemampuan staf akademik dalam membantu dan melayani sudah sesuai dengan 
harapan anda
K6
Pelayanan bimbingan akademik sesuai dengan harapan anda K7
Efektivitas proses pembelajaran sudah sesuai dengan harapan anda K8
Kemampuan dosen dalam memberikan pelayanan akademik sudah sesuai dengan 
harapan anda
K9











Tabel 3. Variabel Laten dan Variabel Manifes Loyalitas Mahasiswa 
Sarana dan prasarana belajar, fasilitas pendukung, penampilan dosen dan pegawai 
sesuai dengan harapan anda
L1
Kemampuan dosen dan pegawai dalam memberikan pelayanan yang dijanjikan sesuai 
dengan harapan Anda
L2
Kemampuan dosen dan pegawai dalam membantu dan melayani dengan cepat sesuai 
dengan harapan Anda
L3
Pengetahuan dan kurikulum yang Anda dapatkan, kompetensi dosen dan pegawai 
sesuai dengan harapan anda
L4
Perhatian secara khusus, dosen dan pegawai yang memahami keinginan dan kebutuhan 
Anda sesuai dengan harapan Anda
L5

























Gambar 2. Diagram Jalur Model Penelitian 
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Hasil dan Pembahasan 
Kepuasan mahasiswa terhadap kualitas pelayanan di Jurusan Teknik Mesin Fakultas Teknik 
hanya sebesar 54%. Seharusnya kepuasan mahasiswa terhadap kualitas pelayanan di Jurusan 
Teknik Mesin bisa lebih maksimal dikarenakan Jurusan Teknik Mesin sudah terakreditasi A 
cukup lama. Kualitas pelayanan yang ada pada saat ini dapat dibandingkan dengan standar 
akreditasi BAN PT sehingga dapat diketahui perbaikan terhadap kualitas pelayanan sehingga 
menimbulkan kepuasan mahasiswa.  
 
Dimensi pelayanan yang tertinggi di Jurusan Teknik Mesin adalah pelayanan non akademik. 
Pelayanan non akademik mengacu kepada standar akreditasi BAN PT ke 3 yaitu mahasiswa 
dan lulusan. Standar 3 merupakan acuan keunggulan mutu mahasiswa dan lulusan, serta 
bagaimana seharusnya perguruan tinggi memperlakukan dan memberikan layanan kepada 
mahasiswa dan lulusannya. Mahasiswa merupakan pembelajar yang membutuhkan 
pengembangan diri secara holistik yang mencakup unsur fisik, mental dan kepribadian 
sebagai sumber daya manusia yang bermutu di masa depan. Oleh karena itu selain layanan 
akademik, mahasiswa perlu mendapatkan layanan pengembangan minat dan bakat dalam 
bidang spiritual, seni budaya, olahraga, kepekaan sosial, pelestarian lingkungan hidup.  
 
Jurusan Teknik Mesin sudah menyediakan akses layanan kepada mahasiswa untuk membina 
dan mengembangkan penalaran, minat dan bakat. Jurusan Teknik Mesin juga sudah 
menyediakan kesempatan kepada mahasiswa untuk berpartisipasi dalam aktivitas olahraga, 
sosial, seni, budaya dan teknologi. Terbukti dengan adanya dukungan terhadap Himpunan 
Mahasiswa Mesin (HMM) yang menjadi wadah mahasiswa untuk mengasah kemampuan 
berorganisasi. Adanya dukungan penuh terhadap Himpunan Mahasiswa dan kesempatan 
berpartisipasi dalam kegiatan non akademik ini menimbulkan kepuasan kepada mahasiswa 
dalam hal pelayanan non akademik.  
 
Namun mahasiswa kurang merasakan layanan bimbingan karir dan informasi kerja bagi 
mahasiswa dan lulusan. Terbukti dari indikator PNA 11 merupakan indikator ketiga terendah. 
Padahal penyediaan layanan bimbingan karir menjadi elemen penilaian standar 3 akreditasi 
BAN PT. Oleh karena itu Jurusan Teknik Mesin sebaiknya membantu lulusannya dalam 
pengembangan karirnya dan memelihara interaksi antara lulusan dengan institusi. Pemenuhan 
pelayanan terhadap lulusan sesuai dengan sasaran mutu akreditasi yaitu menghasilkan lulusan 
yang bermutu sesuai dengan profesi dan bidang ilmunya.  
 
Selain itu mahasiswa Jurusan Teknik Mesin merasakan lingkungan kampusnya belum 
memiliki suasana akademik yang kondusif. Terbukti dengan indikator PNA 1 yaitu suasana 
kampus yang aman, asri, tenang sehingga menciptakan proses belajar yang kondusif 
merupakan indikator dengan muatan faktor terendah. Suasana akademik merupakan salah satu 
elemen penilaian standar 5 akreditasi BAN PT. Suasana akademik merupakan sesuatu yang 
harus dibangun untuk menumbuhkembangkan semangat dan interaksi akademik antara 
mahasiswa, dosen, tenaga administrasi guna meningkatkan mutu kegiatan akademik baik di 
dalam maupun di luar kelas. Suasana akademik harus dikembangkan sehingga menciptakan 
suasana akademik yang kondusif untuk meraih prestasi akademik yang maksimal.  
 
Pengelolaan perguruan tinggi yang baik harus didukung oleh sumber daya manusia yang 
memiliki kompetensi relevan dan andal dalam jumlah yang memadai. Pelayanan administrasi 
dan pelayanan akademik sesuai dengan standar 4 akreditasi BAN PT yaitu sumber daya 
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manusia. Sumber daya manusia di perguruan tinggi terdiri atas dosen dan tenaga 
kependidikan seperti administrasi, pustakawan, laboran, teknisi). Pelayanan administrasi dan 
pelayanan akademik di Jurusan Teknik Mesin merupakan dimensi dengan muatan faktor 
terendah. Keluhan mahasiswa Jurusan Teknik Mesin terhadap pelayanan administrasi adalah 
proses administrasi yang tidak sesuai dengan SOP, serta rumitnya proses administrasi yang 
ada. Solusi untuk permasalahan ini adalah dengan membuat SOP yang baik dan benar dan 
membuat banner standar pelayanan minimal sehingga menjadi acuan bagi petugas akademik 
menyelesaikan tugasnya tepat waktu. Jurusan harus memiliki staf administrasi dengan jumlah, 
kualifikasi dan mutu kinerja yang sesuai dengan kebutuhan institusi yang bersangkutan. Hal 
ini sesuai dengan yang tertulis di elemen penilaian standar 4 akreditasi BAN PT. Selain itu 
perlu dilakukan upaya peningkatan kualifikasi dan kompetensi tenaga kependidikan sehingga 
kinerja tenaga kependidikan menjadi lebih baik. Perlu juga dilakukan survei kepuasan 
terhadap tenaga kependidikan yang ada. 
 
Kualitas pelayanan di Jurusan Teknik Mesin mempengaruhi kepuasan mahasiswanya secara 
signifikan. Hasil penelitian ini memperkuat penelitian Prasetyaningrum (2009) yang 
berpendapat sama bahwa terdapat pengaruh positif signifikan antara variabel kualitas 
pelayanan terhadap variabel kepuasan mahasiswa di Undaris Ungaran. Hasil penelitian 
Phadke (2011) juga berpendapat yang sama bahwa kepuasan mahasiswa dipengaruhi secara 
signifikan oleh kualitas pelayanan akademik di Universitas India.  
  
Kepuasan mahasiswa di Jurusan Teknik Mesin berdasarkan nilai Rsquare sebesar 54,72%. 
Urutan kepuasan mahasiswa dimulai dari yang tertinggi adalah pada pelayanan administrasi, 
kebersihan dan kelengkapan sarana dan prasarana, pelayanan akademik, keamanan kampus 
dan terhadap citra kampus. Kepuasan mahasiswa Jurusan Teknik Mesin yang hanya berkisar 
54% ini seharusnya bisa lebih tinggi mengingat Jurusan Teknik Mesin sudah berakreditasi A 
sejak tahun 2009. Oleh karena itu perlu dilakukan perbaikan terhadap beberapa faktor seperti 
ketersediaan peralatan laboratorium. 
 
Kepuasan mahasiswa Jurusan Teknik Mesin mempengaruhi loyalitas mahasiswanya secara 
signifikan. Namun loyalitas mahasiswa Jurusan Teknik Mesin masih rendah. Hal ini dilihat 
dari nilai Rsquare sebesar 9,5 %. Loyalitas mahasiswa ini dipengaruhi oleh kepuasan 
mahasiswa. Rendahnya kepuasan mahasiswa menyebabkan loyalitas mahasiswa berkurang. 
Hal ini sesuai dengan teori Fornell seperti yang dikutip dari Sianipar (2011) bahwa tingkat 
kepuasan pelanggan yang tinggi dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. 
 
Berdasarkan pengolahan data yang telah dilakukan didapatkan hasil bahwa indikator L4 yaitu 
saya akan mengajak orang lain untuk kuliah di jurusan saya merupakan indikator tertinggi 
yaitu sebesar 0,836. Sementara indikator terendah adalah L5 yaitu saya tidak pernah berpikir 
untuk pindah ke jurusan/fakultas/universitas lain. Hal ini dapat disimpulkan bahwa banyak 
mahasiswa Jurusan Teknik Mesin yang masih berkeinginan untuk pindah 
jurusan/fakultas/universitas. 
 
Kepuasan mahasiswa terhadap kualitas pelayanan di Jurusan Teknik Industri Fakultas Teknik 
hanya sebesar 38%. Seharusnya kepuasan mahasiswa terhadap kualitas pelayanan di Jurusan 
Teknik Mesin bisa lebih maksimal dikarenakan Jurusan Teknik Mesin sudah terakreditasi B. 
Kualitas pelayanan yang ada pada saat ini dapat dibandingkan dengan standar akreditasi BAN 
PT sehingga dapat diketahui perbaikan terhadap kualitas pelayanan sehingga menimbulkan 




Pelayanan administrasi merupakan dimensi kualitas pelayanan tertinggi di Jurusan Teknik 
Industri. Pelayanan administrasi sesuai dengan standar 3 akreditasi BAN PT.  Pelayanan 
administrasi berdampak langsung terhadap kepuasan mahasiswa. Proses administrasi di 
Jurusan Teknik Industri menurut hasil survei mahasiswa masih sulit dan berbelit. Masih 
adanya keluhan mahasiswa terhadap proses administrasi menyebabkan perlu ditingkatkan 
pelayanan dalam bidang administrasi. Sesuai dengan elemen penilaian standar 3 akreditasi 
BAN PT perlu dilakukan sistem monitoring dan evaluasi terhadap kinerja tenaga administrasi. 
Hasil monitoring dan evaluasi terhadap kinerja tenaga administrasi diimplementasikan 
sehingga kinerja tenaga administrasi dapat lebih ditingkatkan dan dapat memberikan 
pelayanan yang maksimal kepada mahasiswa.  
 
Jurusan Teknik Industri yang pada saat ini masih berakreditasi B perlu memberikan perhatian 
khusus kepada pelayanan non akademik. Berdasarkan hasil survei kepuasan mahasiswa 
terhadap pelayanan non akademik di Jurusan Teknik Industri, pelayanan non akademik 
menduduki peringkat terendah nomor dua. Mahasiswa Jurusan Teknik Industri belum 
merasakan pelayanan non akademik yang maksimal. Keluhan mahasiswa terhadap kurangnya 
dukungan pihak jurusan terhadap organisasi kemahasiswaan dan aktivitas non akademik 
lainnya menjadi keluhan utama yang dirasakan mahasiswa Jurusan Teknik Industri.  
 
Mahasiswa perlu mendapatkan layanan pengembangan minat dan bakat dalam bidang 
spiritual, seni budaya, olahraga, kepekaan sosial, pelestarian lingkungan hidup. Hal ini tertulis 
jelas dalam elemen penilaian standar 3 akreditasi yaitu mahasiswa dan lulusan. Padahal 
mahasiswa perlu memiliki nilai-nilai profesionalisme, kemampuan beradaptasi, kreatif dan 
inovatif dalam mempersiapkan diri memasuki dunia profesi. Adanya dukungan penuh dari 
pihak jurusan kepada organisasi kemahasiswaan dan kegiatan non akademik lainnya mampu 
meningkatkan kemampuan mahasiswa dalam bidang organisasi dan juga berdampak terhadap 
citra dan reputasi Jurusan Teknik Industri sendiri. Oleh karena itu perlu dilakukan perbaikan 
terhadap pelayanan non akademik yaitu dukungan kepada organisasi kemahasiswaan seperti 
semakin banyaknya keikutsertaan dosen dalam acara kemahasiswaan.  
 
Jurusan Teknik Industri perlu menyediakan layanan bimbingan karir dan informasi kerja bagi 
mahasiswa dan lulusan agar tercipta interaksi yang baik antara jurusan dengan lulusan. Selain 
itu perlu dilakukan survei kepuasan mahasiswa terhadap kegiatan layanan kemahasiswaan. 
Hal ini sesuai dengan elemen penilaian standar 3 akreditasi BAN PT. Hasil dari survei 
kepuasan mahasiswa tersebut selanjutnya dilakukan perbaikan sehingga pelayanan mahasiswa 
dapat menjadi lebih maksimal.  
 
Kepuasan mahasiswa Jurusan Teknik Industri mempengaruhi loyalitas mahasiswanya secara 
signifikan. Namun loyalitas mahasisa Jurusan Teknik Industri masih rendah. Hal ini dilihat 
dari nilai Rsquare sebesar 18,5%. Loyalitas mahasiswa ini dipengaruhi oleh kepuasan 




Dimensi yang paling berpengaruh terhadap kualitas pelayanan akademik di Jurusan Teknik 
Mesin adalah dimensi pelayanan non akademik. Tingginya dimensi pelayanan non akademik 
di Jurusan Teknik Mesin terbukti dengan adanya wadah bagi mahasiswa dalam menyalurkan 
minat dan bakatnya yaitu adanya himpunan mahasiswa. Dimensi yang paling berpengaruh 
256 
 
Seminar Nasional Pengembangan Pendidikan Tinggi 
Padang, 6 – 7 Agustus 2015 
terhadap kualitas pelayanan akademik di Jurusan Teknik Industri adalah dimensi pelayanan 
administrasi. Solusi dari permasalahan administrasi di Jurusan Teknik Industri adalah 
membuat standar pelayanan minimal. Kualitas pelayanan akademik di Jurusan Teknik Mesin 
dan Jurusan Teknik Industri memiliki hubungan yang positif dan berpengaruh secara 
signifikan terhadap kepuasan mahasiswa.  
 
Variabel kepuasan juga memiliki hubungan yang positif dan berpengaruh secara signifikan 
terhadap loyalitas mahasiswa. Kepuasan mahasiswa di Jurusan Teknik Mesin perlu dilakukan 
ditingkatkan mengingat Jurusan Mesin sudah berakreditasi A sejak tahun 2009. Kepuasan 
tertinggi terletak pada pelayanan administrasi dan yang terendah terletak pada pelayanan 
akademik. Kepuasan mahasiswa di Jurusan Teknik Industri juga perlu mendapat perhatian 
khusus demi memenuhi kepuasan mahasiswa sehingga dapat meningkatkan kualitas 
pelayanan di Jurusan Teknik Industri sehingga dapat dijadikan pertimbangan dalam 
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